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1. Diagnostic opérationnel et propositions de solutions pour la régie «
Action sociale »

La régie « Action sociale » d'INTERCOM13 propose des aides sociales, des prestations de vacances et de la billetterie,
mais son organisation, le partage des documents et I'information aux bénéficiaires rencontrent des difficultés. Les annexes
présentent les prestations et leurs évolutions, les enquétes de satisfaction, les échanges de I'équipe ainsi que des
solutions de travail collaboratif.

Diagnostic opérationnel

Rédiger, sous la forme d’une note ou d’un rapport structuré, un diagnostic opérationnel
portant sur I'organisation actuelle de la régie « Action sociale » et sur les prestations fournies. Joindre les
justifications chiffrées utiles a I'information du manager.

Diagnostic opérationnel : la régie, créée il y a deux ans, dispose en 2015 d’'un budget de 1 154 160 € et d’'une
équipe ou les missions sont cloisonnées. Les fichiers stockés sur les postes individuels, les classements
disparates et I'absence de procédures nuisent au partage d’informations et a la continuité du service. Mickaél
gere seul les voyages et passe prés d'un tiers de son temps a I'étranger.

Prestations 2014 2015 Evolution
Aides sociales 272 310 € 354 800 € +30,3 %
Vacances individuelles 415950 € 450 000 € +8,2 %
Voyages organisés 234 000 € 302 500 € +29,3 %
Billetterie 39490 € 46 860 € +18,7 %

Les dépenses 2015 totalisent le budget annuel. Sur 272 questionnaires, l'insatisfaction atteint 69,9 % pour
I'accueil, 62,5 % au téléphone, 58,1 % pour la diffusion des informations et 55,1 % pour le site. En revanche, 94,9
% apprécient la qualité des voyages. Horaires peu adaptés, informations parfois obsolétes et absence de
démarches en ligne limitent I'accés aux prestations.

v REPONSE A RETENIR

Prestations appréciées, notamment les voyages, mais budget entierement mobilisé et organisation
cloisonnée. L'accuelil, I'information et I'accés aux services en ligne sont les principales faiblesses.

Proposition de solutions

Présenter des propositions de solutions en relation avec le diagnostic établi et justifier ces
propositions.

Propositions de solutions

1. Mettre en place une solution légére de partage de documents et d'agendas, adaptée a la période de
déménagement. Définir des droits d’acces, une arborescence, des régles de nommage et des sauvegardes ;
faire valider la solution par la DSI pour protéger les données personnelles.
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2. Formaliser les procédures et modeles, en priorité pour les voyages, et partager le suivi des dossiers. La
gestion annuelle d’'un dossier voyages de A a Z par chaque agent répartit la charge et facilite les
remplacements.

3. Avec I'appui de I'agent informatique recruté, actualiser le site et étudier la pré-réservation et le paiement en
ligne. Tester une permanence hebdomadaire au sieége ou des horaires élargis, puis mesurer la fréquentation et
la satisfaction.

v REPONSE A RETENIR

Partager les documents en sécurité, formaliser les procédures, répartir les dossiers voyages et faciliter
I'acces aux prestations ainsi qu’a I'information.
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2. Mise en ceuvre de la décision : procédure d’attribution des voyages
et tableau de bord

A la suite du diagnostic, le manager demande de formaliser la procédure d’attribution des voyages et de concevoir un outil
de suivi des dépenses de la régie. Le tableau de bord doit intégrer les recommandations budgétaires du conseil
d’exploitation pour 2016 et permettre de comparer les objectifs aux résultats.

Procédure d’attribution des voyages

Schématiser la procédure d’attribution des voyages afin de guider le personnel de la régie
qui prendra en charge I'organisation des voyages dés I'année prochaine.

La procédure contrdle d’abord I'éligibilité, puis applique les priorités et les échéances de paiement. Une demande
irrecevable ou un paiement non effectué dans les délais entraine I'exclusion du voyage.

1. Fin juin, diffuser le catalogue et le formulaire. Réceptionner et compter les demandes, puis vérifier que I'agent
a au moins trois mois d’ancienneté.

2. Si les demandes dépassent le nombre de places, prioriser les agents n’ayant pas bénéficié d’'un voyage
identique I'année précédente, puis traiter les demandes par ordre d’'arrivée.

3. Confirmer l'inscription par courriel, rappeler les modalités et mettre a jour la base. Suivre le versement de
'acompte de 30 % sous 15 jours.

4. Mettre a jour la base et imprimer la liste des participants potentiels. Vérifier le paiement des 70 % au plus tard
un mois avant le départ. En cas de défaut, relancer ; sans réponse sous huit jours, exclure I'agent. Publier
ensuite la liste définitive aprés mise a jour.

Procédure d’attribution d’un voyage

Fin juin : diffusion

Réception et décompte
ae aemande

Ancienneté de

non 3 mois minimum ?
Demande -
. Demandes supérieures
irrecevable ‘ )
nl aux places disponibles ? |
. Priorité sans voyage
Traitement par . . , Y g,
S identique I'an passeé,
ordre d'arrivée g
Courriel de confirmation, pusjocrelcamvee

modalités et mise a jour

Acompte de 30 %
non

Exclusion Mise a jour de la base,
liste des particinants

Mise a jour de la base
et publication de la
liste définitive

Relance par courriel,
délai de 8 jours ours

Exclusion

Un voyage compte généralement des participants a hauteur de 85 % des places disponibles.

v REPONSE A RETENIR

Seuls les agents éligibles ayant respecté les échéances figurent sur la liste définitive, publiée aprés mise a
jour de la base « voyages ».
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Suivi et prévision des dépenses

Concevoir la structure d’un tableau de bord permettant de controler, suivre et prévoir les
dépenses de la régie d’une année sur I'autre. Le compléter en tenant compte des recommandations du
conseil d’exploitation, des restrictions budgétaires et des nouvelles prestations prévues pour 2016, sans
y reporter ’ensemble des éléments chiffrés. L'outil doit permettre de vérifier I'atteinte des objectifs, de
calculer les écarts et d’apporter les remédiations nécessaires.

Le tableau compare les dépenses 2015 aux objectifs 2016, puis permet de saisir le réalisé et I'écart. L'écart se
calcule ainsi : réalisé 2016 moins objectif 2016 ; un écart positif signale un dépassement. Les objectifs integrent
les réductions, les nouvelles prestations et le maintien du budget des voyages pour 600 bénéficiaires. Le plafond
global 2016 correspond a 90 % du budget 2015.

Prestation Réalisé 2015 (€) Objectif 2016 (€) Réalisé 2016 (€) Ecart (€)

Primes naissance, mariage 9 000 9 000 A renseigner A calculer
Aide rentrée scolaire 168 000 151 200 A renseigner A calculer
Cadeaux de Nogl 69 300 69 300 A renseigner A calculer
Colis de Nogl 75 500 75 500 A renseigner A calculer
Départs a la retraite 27 000 13 500 A renseigner A calculer
Médailles du travail 6 000 3000 A renseigner A calculer
Enfant handicapé, nouvelle aide 0 1900 A renseigner A calculer
Vacances individuelles 450 000 382 500 A renseigner A calculer
Voyages organisés, 600 bénéficiaires visés 302 500 302 500 A renseigner A calculer
Billetterie 46 860 30 000 A renseigner A calculer
Total 1154 160 1 038 400 A renseigner A calculer

Suivre aussi le nombre de bénéficiaires, notamment I'objectif de 600 participants aux voyages. En cas de
dépassement ou de volume insuffisant, analyser la cause et proposer une mesure corrective.
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Tableau de bord des dépenses de la régie

Prestation

Primes naissance, mariage
Aide rentrée scolaire

Cadeaux de Noél

Colis de Noél

Départs a la retraite

Médailles du travail

Enfant handicapé, nouvelle aide
Vacances individuelles
Voyages organisés, 600 bénéficiaires visés
Billetterie

Total

Réalisé 2015 (€)
9 000

168 000

69 300

75500

27 000

6 000

450 000
302 500
46 860

1154160

Objectif 2016 (€)
9 000
151 200
69 300
75 500
13 500
3000
1900
382 500
302 500
30 000

1038 400

Réalisé 2016 (€)
A renseigner
A renseigner
A renseigner
A renseigner
A renseigner
A renseigner
A renseigner
A renseigner
A renseigner
A renseigner

A renseigner

Ecart = réalisé 2016 - objectif 2016. Plafond global 2016 = 90 % du budget 2015.

v REPONSE A RETENIR

Objectif 2016 : 1 038 400 €. Plafond global : 1 038 744 €, soit une marge de 344 €.
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Ecart (€)

A calculer
A calculer
A calculer
A calculer
A calculer
A calculer
A calculer
A calculer
A calculer
A calculer

A calculer
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Ce qu’il faut retenir de ce sujet (Session 2016)

Bilan de I'épreuve : Epreuve E5 du BTS Assistant de manager, session 2016, code AMDOPS, durée 4 heures, coefficient 4.
Le sujet étudie la régie « Action sociale » d'INTERCOM13 : analyser son organisation et ses prestations a partir des données
et enquétes, proposer des améliorations collaboratives, schématiser I'attribution des voyages et batir un tableau de bord
intégrant les restrictions budgétaires et les objectifs 2016.

Notions-clés, formules & régles a maitriser Points de vigilance & attentes du jury

« Pour calculer une évolution en pourcentage : (valeur . Etayer le diagnostic avec les chiffres des annexes et
d’arrivée - valeur de départ) / valeur de départ x 100. distinguer clairement constats et propositions.

« Un tableau de bord met en regard les objectifs, les « Relier chaque proposition a un probléeme constaté et tenir
prévisions et les réalisations afin de calculer les écarts et compte des moyens et contraintes de la régie.
de guider les actions correctives. . Dans le schéma des voyages, faire apparaitre les critéres,

« En cas de demandes supérieures aux places disponibles, délais de paiement, relances, exclusions et mises a jour
la priorité revient aux agents sans prestation identique de la base.
:;annéedprécédente, puis l'ordre d'arrivée departage les . Construire un tableau de bord utile au suivi des objectifs

emandes.

et écarts, sans renseigner tous les éléments chiffrés.
o La procédure des voyages impose un acompte de 30 %

sous 15 jours, puis le reglement des 70 % restants au

plus tard un mois avant le départ.

Questions fréquentes sur cette épreuve (Q&A Examen)

Soustrayez le montant de 2014 de celui de 2015, divisez la différence par le montant de 2014, puis multipliez par 100. Indiquez si le
résultat correspond a une hausse ou a une baisse.

Présentez la réception et le contrdle des demandes, les criteres de priorité, la confirmation, les échéances de paiement, les relances
éventuelles, les exclusions et les mises a jour de la base de données.

Non. Le sujet précise qu'il ne faut pas le compléter avec I'ensemble des chiffres. Il doit surtout permettre de suivre les dépenses, de
comparer objectifs et résultats, et de calculer les écarts.

Le bareme attribue 45 points a la premiére partie, consacrée au diagnostic et aux propositions de solutions, et 35 points a la deuxieme
partie, consacrée au suivi et a I'organisation de la décision.

Sujet officiel associé (PDF) :

Ressources BTS SAM Supportal\: . .
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